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RESUMEN 
 En este trabajo se presenta un marco teórico y una propuesta metodológica para la 
validación cualitativa de un modelo explicativo de la Responsabilidad Social en las 
Sociedades Cooperativas. La variable central de análisis, la llamada Orientación a la 
Responsabilidad Social en Cooperativas (ORSCOOP), no es directamente observable, siendo 
necesario medirla a través de un conjunto de indicadores. Igualmente ocurre con el resto de 
variables estratégicas con las que la ORSCOOP está relacionada en el modelo que 
proponemos (satisfacción de los socios, innovación, calidad del servicio y resultado 
cooperativo o desempeño). Para la  validación de los indicadores se recurre a una metodología 
cualitativa en base a la valoración y acuerdo de un grupo de profesionales expertos quienes, 
por aplicación de la técnica Delphi, colaborarán para lograr una definición única y 
consensuada. A partir de sus opiniones y recomendaciones se llevarán a cabo las 
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modificaciones oportunas con el fin de unificar los criterios procedentes de los distintos 
expertos. Como resultado se obtendrá una escala consensuada para cada variable del modelo 
propuesto. Esta unanimidad de opiniones en el resultado final será la base para un posterior 
tratamiento cuantitativo del modelo conceptual propuesto.   
Palabras clave: Responsabilidad Social, Sociedades Cooperativas, Orientación a la 
Responsabilidad Social Cooperativa, metodología cualitativa, técnica Delphi. 
Claves Econlit: M1, M14, L30, L39 
THEORETICAL AND METHODOLOGIAL FRAMEWORK FOR THE 
QUALITATIVE VALIDATION OF AN EXPLANATORY MODEL OF SOCIAL 
RESPONSIBILITY IN COOPERATIVE SOCIETIES 
ABSTRACT 
 This paper presents a theoretical framework and a methodological proposal for 
qualitative validation of a model explaining Social Responsibility in Cooperative Societies. 
The main variable of analysis, called Orientation to Social Responsibility in Cooperatives 
(OSRCOOP), is not directly observable, and it is necessary to measure it through a set of 
indicators. Likewise with the other strategic variables with which OSRCOOP is related to the 
model we propose (member satisfaction, innovation, quality of service and cooperative 
outcome or performance). For validation of the indicators we use a qualitative methodology 
based on the assessment and agreement of a group of experts who, by application of the 
Delphi technique, will work together to achieve a single and agreed definition. From its views 
and recommendations the necessary changes will be implemented in order to unify the criteria 
from the various experts. As a result a consensus scale for each variable of the proposed 
model will be obtained. This unanimity in the opinions in the final result will be the basis for 
further quantitative treatment of the proposed conceptual model. 
Keywords: Social Responsibility, Cooperative Societies, Orientation towards Cooperative 
Social Responsibility, qualitative methodology, Delphi technique. 
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1. INTRODUCCIÓN 
 Hace ya más de una década que el Libro Verde de la Comisión Europea (2001:7), 
Fomentar un marco Europeo para la Responsabilidad Social de las Empresas, definió la 
Responsabilidad Social Empresarial como “la integración voluntaria, por parte de las 
empresas, de las preocupaciones sociales y medioambientales en sus operaciones comerciales 
y sus relaciones con sus interlocutores”. A partir de aquí, numerosas empresas han ido 
paulatinamente introduciendo en su estrategia y en su actividad diaria la realización voluntaria 
de acciones de naturaleza económica, social o medioambiental y, por tanto, cubriendo la 
Triple Perspectiva del Botton Line debida a Elkington (1994, 1998). En este sentido, podemos 
afirmar que las empresas asumieron con bastante interés lo marcado por la Comisión Europea, 
iniciándose en la práctica de la RSE o bien poniendo nombre a las acciones que venían 
realizando en ocasiones y que no eran calificadas como socialmente responsables.   
 Este primer documento de la Comisión Europea, tras un período de 10 años, y en base 
al mayor conocimiento de la RSE así como de las experiencias llevadas a cabo, fue 
complementado con otro. En esta nueva referencia, la definición de RSE ha sido renovada por 
la Comisión Europea (2011) señalando “la responsabilidad de las empresas por su impacto en 
la sociedad” y haciendo referencia expresa a la necesidad de colaboración con las partes 
interesadas para “integrar las preocupaciones sociales, medioambientales y éticas, el respeto 
de los derechos humanos y las preocupaciones de los consumidores en sus operaciones 
empresariales y su estrategia básica” (Comisión Europea, 2011:7). 
 En esta nueva definición se ponen de manifiesto dos aspectos sumamente relevantes: 
por un lado, el impacto que la RSE tiene en la sociedad, quien constituye un importante grupo 
de interés con una doble trascendencia en la empresa. Es decir, la sociedad recibe de la 
empresa pero también ésta necesita de las demandas planteadas en la sociedad para lograr 
entre ambas un impacto que cree valor y sea sostenible a largo plazo. Por otro lado, la 
referencia a la colaboración con las partes interesadas, expresión de la llamada Teoría de los 
Stakeholders5 que busca la satisfacción de cada grupo en la organización. 
                                                           
5
 Freeman (1984: 25) señala que estos agentes son “aquellos grupos o individuos que pueden afectar o lo están 
por el logro de los objetivos de la entidad”. También Johnson y Scholes (2001: 193) indican que serán “aquellos 
individuos o grupos cuyos objetivos dependen de lo que haga la organización y de los que, a su vez, depende la 
organización”. 
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 Tal como tradicionalmente se ha venido observando en las grandes empresas 
(Silverhorn y Warren, 2007; Gallardo y Sánchez, 2013), y más recientemente también en las 
pequeñas que empiezan a destacar por sus acciones responsables (Jenkins, 2006; Sánchez y 
Gallardo, 2013a), en este trabajo centramos nuestra atención en las sociedades cooperativas, 
un tipo de entidades de la Economía Social que se han hecho partícipes de esta forma 
responsable de acometer sus estrategias a tenor de sus principios y valores innatos. La 
Confederación Empresarial Española de la Economía Social (CEPES, 2007) señaló que en 
este tipo de economía se produce la sustitución del interés particular por el social, de los 
principios mercantiles de representación de la voluntad societaria por democracia y 
autogestión y la aparición de finalidades más allá de las puramente económicas. La Ley 
5/2011, de 29 de marzo, de Economía Social (BOE nº 76, de 30 de marzo de 2011) reconoce 
y visualiza los valores sociales de este tipo de entidades y empresas, tales como: a) la 
primacía de las personas y del fin social sobre el capital y b) el compromiso con el desarrollo 
local, la cohesión y la sostenibilidad. Esta mención de la Ley de Economía Social no hace 
más que evidenciar la íntima conexión que existe entre ser empresa de esta naturaleza y tener 
unos vínculos y valores sociales por encima de cualquier otro tipo de empresa. 
 Concretamente, este trabajo se enfoca en las sociedades cooperativas, en las que de 
forma innata se han venido observando acciones o aspectos propios de inclusión en el ámbito 
de la RSE. Así, podemos hacer referencia al efecto en el desarrollo local y, de manera muy 
concreta, en el medio rural (Chaves y Monzón, 2005; Juste et al., 2011); también el hecho de 
poder proporcionar empleo a un colectivo de personas en unas condiciones especiales 
pudiendo contribuir con ello a fomentar su RSE a la vez que se busca solución a los 
problemas económicos actuales (Arcas, 2002; Bakaikoa et al., 2004; Marcuello y Saz, 2008; 
Monzón, 2012). No podemos olvidar, como conjunción de todo lo anterior, la tradición y 
trayectoria que estas sociedades han venido representando desde hace mucho tiempo en el 
entorno económico (Monzón, 2012; Monzón y Antuñano, 2012). 
 Resumiendo, podemos señalar que esta forma asociativa cooperativa engloba a 
entidades incluidas dentro del ámbito de la economía social y, por tal motivo, adscritas a “una 
forma de hacer empresa que se basa en los valores constitutivos de la RSE”, según manifiesta 
Castro (2006:92), presentando numerosas ventajas de partida que la hacen perfectamente 
válida para mostrar lo que llamamos una Orientación a la Responsabilidad Social 
Cooperativa (ORSCOOP) que redunde en mejores resultados para estas empresas. 
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 El tema central del trabajo ya ha sido tratado en momentos anteriores y desde 
perspectivas diversas. Así, desde un análisis en profundidad de la RSE en cooperativas y más 
concretamente el fondo y la forma de la revelación social (Castilla y Gallardo, 2011a,b), el 
diseño de un modelo teórico para la actuación social en cooperativas, particularizando el 
análisis para el caso de una cooperativa responsable (Castilla y Gallardo, 2012), el análisis 
pormenorizado de la ORSCOOP (Sánchez-Hernández y Gallardo-Vázquez, 2013b) hasta el 
planteamiento de un modelo conceptual de relaciones causales entre la ORSCOOP y otras 
variables estratégicas (Gallardo et al., 2013a, 2013b), han evidenciado la importancia y 
actualidad del tema sobre el que continúa la investigación.  
 Precisamente, este último trabajo mencionado es el antecedente de la investigación 
que ahora presentamos. Así, antes de proceder con un análisis cuantitativo y con el fin de 
aprovechar las numerosas ventajas de un acercamiento real de los investigadores al objeto de 
estudio, se aborda la validación cualitativa por consenso de las escalas de indicadores 
definidos. Ello nos permitirá obtener, de profesionales expertos, información muy relevante 
en el ámbito cooperativo. A partir de ahí, tras dar por validada la escala que se presenta, se 
habrá cubierto el objetivo de este trabajo. Consideramos que el tema de la RSE y las 
cooperativas se va a enriquecer sin duda y tanto el ámbito académico como el empresarial 
cooperativo van a disponer de elementos en los que basarse para tomar sus decisiones sobre la 
inversión en acciones socialmente responsables.  
 Por tanto, el objetivo de este trabajo es establecer un marco teórico y metodológico 
para proceder a la validación cualitativa de una relación de indicadores identificativos de la 
ORSCOOP y de otras variables relacionadas en un modelo teórico. Para ello seguiremos un 
esquema de trabajo basado en la técnica Delphi. Esta aproximación cualitativa definirá la 
escala de medida que podrá ser analizada y validada cuantitativamente después. La 
combinación de una metodología cualitativa y otra cuantitativa en esta investigación en curso 
proporcionará resultados muy seguros y fiables en su análisis. 
 El trabajo se estructura como sigue. Después de esta introducción presentamos el 
marco teórico para abordar la ORSCOOP, continuando con el marco metodológico para 
validar cualitativamente la escala propuesta de indicadores para cada una de las variables, 
expresando la forma de llevar a cabo la metodología de validación de los mismos. Finalmente 
se presentarán unas conclusiones y futuras líneas de investigación. 
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2. MARCO TEÓRICO PARA ABORDAR LA ORSCOOP  
 En relación con la ORSCOOP, la Comisión Europea (2012), en su apartado 2.5, señala 
que estas empresas “tienen como objetivo a largo plazo lograr la sostenibilidad económica y 
social mediante la capacitación de las personas, anticipación de los cambios y optimización 
del uso de los recursos. Sus beneficios no se utilizan para maximizar la remuneración del 
capital sino que se distribuyen a favor de una inversión sostenible”. Ello muestra cómo la 
orientación a la RSE de las sociedades cooperativas es parte de la idiosincrasia cooperativa, su 
internalización junto con el desarrollo sostenible son aspectos esenciales del cooperativismo y 
elementos que las distinguen del resto de organizaciones económicas (Belhouari et al., 2005) 
y es inherente a su estructura como ponen de relieve Puentes et al. (2009).  
 Como sabemos en toda organización, a pesar de ofrecer un buen servicio en todos los 
ámbitos, es fundamental el trato y la relación con los clientes. En este sentido, Kholi y 
Jaworski (1989, 1990), Narver y Slater (1990), Atuahene-Gima (1995), Lukas y Ferrel 
(2000), Matsuno et al. (2002), Jiménez-Jiménez y Cegarra-Navarro (2007) y Ledwith y 
O´Dwyer (2009) han abordado la conceptualización de una organización orientada al mercado 
(OM). Este concepto entiende una organización de éxito como aquélla que lleva a cabo sus 
acciones conforme al concepto actual de marketing de satisfacción de las necesidades de los 
clientes.  
 Sin embargo, en este trabajo y en línea con otros estudios previos (Gallardo y Sánchez, 
2012, Gallardo et al., 2013a, 2013b), al abordar el constructo de OM bajo la óptica de la RSE, 
entendemos que el concepto de mercado se amplía. Ya no es suficiente satisfacer a los 
clientes (un agente de interés, entre otros, indicado por la Teoría de los Stakeholders). En este 
nuevo marco de actuación, la organización, y máxime la empresa cooperativa, tiene como 
objetivo satisfacer las demandas de “todos” sus grupos de interés (Friedman y Miles, 2002; 
Kaler, 2004) ya que la literatura académica demuestra que la RSE satisface tanto a los agentes 
externos, sean clientes (Sen y Bhattacharya, 2001; Luo y Bhattacharya, 2006) o accionistas 
(Clarkson, 1995; Orlitzky et al., 2003), como a los agentes internos, sean directivos (Mahoney 
y Thorne, 2005) o empleados (Turban y Greening, 1997; Albinger y Freeman, 2000).  
 Por tanto, en este concepto asentamos la ORSCOOP,  trasladando su visión más 
arraigada en el ámbito del marketing a una visión más global pero en un ámbito muy concreto 
como es el cooperativo (Arcas, 2002; Kyriakopoulos et al., 2004; Beverland y Lindgreen, 
2007). La OM, tal como se plantea en este trabajo, va más allá del área en la que surgió, 
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ampliándose a otras más y generando un concepto “multi” e “inter” funcional. Qué duda cabe 
que esta generalización del planteamiento de la OM, realmente innovador en la literatura 
académica, es de interés pues va a generar un campo de trabajo con un abordaje muy amplio y 
con un potencial creador de valor añadido para toda organización (Sánchez-Hernández y 
Gallardo-Vázquez, 2012).    
 Siguiendo la lógica de la OM de Kolhi y Jaworski (1990) y de Narver y Slater (1990) 
y el trabajo previo de orientación a la RSE de Gallardo y Sánchez (2012) y Gallardo et al. 
(2013b), la ORSCOOP puede ser considerada un constructo multidimensional de segundo 
orden y de naturaleza reflexiva6, donde los tres elementos configuradores se denominen 
información (sobre aspectos relacionados con la RSE), divulgación (de esa información tanto 
dentro como fuera de la cooperativa para ponerla en valor y hacer de ella una fuente de 
ventaja competitiva) y respuesta (que incluiría los tres elementos del Triple Bottom Line 
señalados por Elkington (1994, 1998), Brown et al. (2006) o Colbert y Kurucz (2007), que 
son los aspectos económicos, sociales y medioambientales de la RSE asentada en los 
principios y valores cooperativos). Cada una de las dimensiones señaladas son, a su vez, 
variables no observables, reflejadas en indicadores primarios que deben ser definidos y 
delimitados a fin de hacer operativo el constructo de ORSCOOP mediante su medición. 
 Una vez definido el constructo de la ORSCOOP, y basándonos en la escasa literatura 
al respecto, planteamos un modelo de relaciones causales que incluye los constructos 
siguientes: satisfacción de los socios, innovación, calidad del servicio y resultado cooperativo 
o desempeño. La determinación de los indicadores más apropiados para medir tanto la 
ORSCOOP como estas variables estratégicas relacionadas, también no directamente 
observables, es el objetivo fundamental de este trabajo que abordamos en los siguientes 
apartados. 
3. MARCO METODOLÓGICO PARA UNA VALIDACIÓN CUALITATIVA DE LA 
ORSCOOP  
3.1. Técnica Delphi  
 Nuestra intención es validar un conjunto de indicadores siguiendo la técnica Delphi. 
Los pasos que se van a abordar en el desarrollo del proceso aparecen recogidos en la figura 1. 
                                                           
6
 Los indicadores reflectivos indican que el constructo no observado (variable latente) da lugar a lo que se 
observa mientras que en el caso de los indicadores formativos, las medidas dan lugar al constructo teórico latente 
(Chin, 1998).  
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Como se puede observar en esta figura, una vez realizada la selección del panel de expertos, 
se les someterá a opinión sobre los indicadores propuestos. Tras una primera ronda, se llevará 
a cabo el análisis de las respuestas, depurando el cuestionario inicial y sometiéndolo a 
valoración en una segunda ronda ante los expertos. Tras ésta, se analizan las respuestas y se 
procederá a presentar unos resultados finales en los que se debe haber logrado el consenso, 
pero siempre con una gran autonomía por parte de los participantes. Los juicios intuitivos, con 
base en la experiencia, emitidos por el panel seleccionado, permitirán llegar a las conclusiones 
y validar de manera cualitativa las escalas propuestas para cada constructo.    
Figura 1. Fases para lograr el consenso 
 
Fuente: Elaboración propia 
 A continuación, procedemos a explicar aquellos pasos que necesitan una mayor 
justificación, tales como la definición de indicadores realizada en base a la literatura previa y 
la elaboración del cuestionario objeto de análisis y validación.  
3.2. Indicadores propuestos para medir la ORSCOOP 
 El trabajo de Gallardo et al. (2013b) propone un modelo conceptual complejo 
considerando la ORSCOOP y otras variables estratégicas. Sobre el mismo, y con el fin de 
aplicar un modelo cuantitativo, es necesario definir de manera independiente cada uno de los 
constructos. Así, se necesita construir un conjunto de indicadores que permitan explicar cada 
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una de las variables en el ámbito de las cooperativas, proporcionando de esta manera a la 
comunidad académica una escala de medida específica para cada sub-constructo reflejado en 
indicadores observables y medibles.  
3.2.1. Indicadores relacionados con la generación de información acerca de la RSC  
 En este bloque se incluyen algunos aspectos de información relacionados con la 
inclusión de la RSE en la estrategia de la cooperativa y del grado de comunicación que existe 
dentro y fuera de ella. Algunas contribuciones procedentes de Lu et al. (2012) y Gallardo y 
Sánchez (2012) nos han permitido definir 4 indicadores que, desde nuestro punto de vista, son 
representativos de la cantidad de información generada en la cooperativa respecto a la RSE. 
Anteriormente, Kholi y Jaworski (1990) y Narver y Slater (1990) mostraron que la 
concepción de apoyo a los grupos de interés está estrechamente relacionada con el uso de la 
información. La información de RSE es importante y puede determinar la planificación de la 
actividad cooperativa, la concreción de las actividades a llevar a cabo y el logro de los 
resultados (Cooper y Owen, 2007; Adams y Frost, 2008; Adams y Whelan, 2009). 
3.2.2. Indicadores relacionados con la difusión de la RSC dentro de la cooperativa  
 Kholi y Jaworski (1990) y Narver y Slater (1990) señalaron que la información no era 
suficiente para estar orientado al mercado. Además, la difusión de información dentro de la 
organización es un elemento necesario para que ésta responda satisfactoriamente a las 
necesidades de sus grupos de interés. Por ello, en este momento, se incluyen algunos aspectos 
relacionados con el grado en que los directivos de sociedades cooperativas están interesados 
con temas de información de RSE. En este sentido, las contribuciones de Turker (2009), 
Jiménez-Zarco et al. (2011), Gallardo y Sánchez (2012) y Lu et al. (2012) han ayudado a 
definir 7 indicadores iniciales representativos del grado de revelación de información de RSE, 
tanto dentro como fuera de la organización (Adams y Whelan, 2009; Tang y Li, 2009). 
3.2.3. Indicadores relacionados con la habilidad de la organización para dar una respuesta 
responsable a sus agentes de interés 
 Kholi y Jaworski (1990) y Narver y Slater (1990) definieron una tercera dimensión de 
orientación al mercado, representada por la respuesta que la organización es capaz de dar al 
mercado una vez que éste tiene información y ha procedido a liberarla. En nuestra 
investigación, esta respuesta se refleja en cuatro dimensiones diferentes: i) Los principios y 
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valores cooperativos;  ii) La dimensión económica de la RSE; iii) La dimensión social, y iv) 
La dimensión medioambiental de la RSE. 
- Principios y valores cooperativos: Las contribuciones de Fernández et al. (1998) y 
Mugarra (2001, 2005) nos han permitido definir 6 indicadores representativos de esta 
primera parte de la respuesta cooperativa hacia la RSE. Como Gallardo et al. (2013b) 
han puesto de manifiesto, y con base en Carrasco (2007), los valores y principios 
cooperativos constituyen una manera diferencial de presión moral a estas compañías 
hacia la RSE. Vargas y Vaca (2005) señalan la necesidad de que estas condiciones de 
partida de la cultura cooperativa fueran transferidas a la práctica empresarial. 
Solamente de esta manera, podemos hablar verdaderamente de una cultura cooperativa 
responsable y los principios y valores tendrán sentido real en este contexto. 
- Dimensión económica de la RSE: Para la definición de los indicadores incluidos 
dentro de la dimensión económica de la RSE hemos cubierto ampliamente varias 
áreas: a) por un lado, la preocupación por la entrega de productos y/o servicios a los 
clientes. Así, en base a Turker (2009), Lu et al. (2012), Agudo-Valiente et al. (2012) y 
Gallardo y Sánchez (2012), hemos observado la importancia de la calidad ofrecida, la 
satisfacción del cliente, la conformidad con estándares de calidad, ofrecer mejores 
precios que la competencia y ofrecer una amplia garantía. También se considera 
necesario proporcionar información completa a los clientes, así como considerar sus 
intereses en las decisiones empresariales y por supuesto el respeto a los derechos de 
los consumidores (Turker, 2009, Lu et al., 2012, Pérez et al., 2012, Gallardo y 
Sánchez, 2012); b) en segundo lugar, relacionado con los proveedores, se plantea el 
mantenimiento de relaciones estables mediante la introducción de proveedores 
responsables así como la consideración de sus intereses en las decisiones del negocio 
(Agudo-Valiente et al., 2012, Gallardo y Sánchez, 2012). En este sentido, no podemos 
olvidar ver cómo los proveedores gestionan a sus socios bajo principios éticos (Lu et 
al., 2012) y la existencia de un sistema de intercambio entre proveedores y clientes 
(Jiménez-Zarco et al. 2011, Gallardo y Sánchez, 2012), lo cual muestra la sensibilidad 
entre estos dos stakeholders clave en la cooperativa; c) finalmente, no podemos dejar 
de referirnos a la gestión de posibles quejas en la cooperativa (Turker, 2009, Perez et 
al., 2012, Agudo-Valiente et al., 2012, Gallardo y Sánchez, 2012) y el posible apoyo a 
nivel regional o nacional hacia los temas de RSE (Gallardo y Sánchez, 2012). Con 
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todo ello, un conjunto de 18 indicadores recogen las situaciones incluidas bajo esta 
dimensión económica de la RSE. 
- Dimensión social de la RSE: Para la definición de los indicadores incluidos dentro de 
la dimensión social de la RSE hemos también analizado varios campos, todos ellos 
determinantes de unas condiciones de trabajo agradables y orientados hacia la 
preocupación de la empresa por el bienestar social en su conjunto. Hemos considerado 
algunos colectivos especiales separados de las organizaciones por razones de 
exclusión social y discapacidad (Gallardo y Sánchez, 2012). Una preocupación 
general a todos los niveles es mejorar la calidad de vida de los trabajadores y la 
creación de trabajo (Turker, 2009, Gallardo y Sánchez, 2012). El reconocimiento de la 
plantilla también es importante, su valor añadido para la organización basado en sus 
habilidades y los rendimientos obtenidos, lo cual determinará un mejor salario y la 
conciliación de la vida personal y laboral y mejores niveles de salud y seguridad 
respecto de los legalmente establecidos (Turker, 2009, Agudo-Valiente et al., 2012, 
Pérez et al., 2012, Lu et al., 2012, Gallardo y Sánchez, 2012). La promoción de la 
formación al empleado tiene un gran valor al considerar sus propuestas sobre la toma 
de decisiones del negocio (Turker, 2009, Gallardo y Sánchez, 2012), y por supuesto 
buscar la igualdad de oportunidades a todos los niveles (Turker, 2009, Pérez et al., 
2012, Gallardo y Sánchez, 2012). A nivel social es muy importante la implicación en 
las actividades de la comunidad donde la cooperativa opera mejorando la calidad de 
vida, por ejemplo apoyando la educación, las actividades culturales (Lu et al., 2012, 
Pérez et al. 2012, Gallardo y Sánchez, 2012), incorporando los intereses en la 
comunidad en las decisiones de negocio y manteniendo una participación en proyectos 
sociales animando a los trabajadores para que colaboren en ellos (Turker, 2009, Pérez 
et al., 2012; Gallardo y Sánchez, 2012). Finalmente, es importante mantener un 
diálogo abierto con los empleados y crear planes de pensiones para su futuro (Gallardo 
y Sánchez, 2012). Las situaciones anteriores quedan reflejadas en un amplio conjunto 
de 19 indicadores. 
- Dimensión medioambiental de la RSE: La dimensión medioambiental es el último 
sub-constructo relacionado con la respuesta cooperativa a la información y 
divulgación de la información en RSE. De hecho, el medioambiente es todavía uno de 
los principales ámbitos de interés en términos de actitud del mercado hacia la RSE 
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(Bird et al., 2007, Wahba, 2008) y el aspecto de la responsabilidad corporativa que 
más preocupa a los agentes de interés (Welford et al., 2007). La dimensión 
medioambiental ha sido determinada por diferentes trabajos que intentaron desarrollar 
escalas válidas de medida de la RSE (Turker, 2009, Agudo-Valiente et al., 2012, 
Gallardo y Sánchez, 2012, Lu et al., 2012) o algunos trabajos enfocados en la propia 
dimensión medioambiental (Montiel, 2008, Pérez et al., 2012). A este conjunto de 
trabajos anteriores contribuye el presente con un conjunto de 12 indicadores que 
reflejan las situaciones incluidas bajo la dimensión medioambiental de la RSE. 
 La figura 2 muestra el marco conceptual desarrollado para la variable principal objeto 
de estudio.  
Figura 2. Marco conceptual para la ORSCOOP 
 
Fuente: Adaptado de Sánchez-Hernández y Gallardo-Vázquez (2013b)  
 Dado que la ORSCOOP se ha puesto en relación con otras variables estratégicas, 
presentamos seguidamente la justificación de las mismas en base a la literatura. 
3.2.4. Indicadores relacionados con la satisfacción de los socios 
 Mozas (1999) realiza una importante contribución en relación con el papel del socio 
en la cooperativa. Se deduce que la integración de aquél va a permitir la consecución de un 
doble objetivo: por un lado, la atención a los propios principios y valores cooperativos y, por 
otro, el alcance de objetivos económicos derivados de la participación de la cooperativa en el 
mercado. Hansen et al. (2002) analizan las expectativas de los socios en relación a su 
incorporación, existiendo un valor fundamental que es la confianza entre las partes. Por su 
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parte, López et al. (2005) plantea la satisfacción de los socios desde el momento en que sus 
expectativas se convierten en objetivos y se logra su cumplimiento. Otros autores que han 
tratado el tema son Del Pino (1999), Arcas et al. (2008, 2011), Gargallo y Freundlich (2010) y 
recientemente el trabajo de Aaijaz et al. (2012) profundiza en la relación entre la 
responsabilidad social de las cooperativas y la satisfacción de sus socios teniendo en cuenta 
también la calidad del servicio ofrecido. Del conjunto de todas estas aportaciones se han 
diseñado 8 indicadores para poder medir la satisfacción de los socios en una cooperativa. 
3.2.5. Indicadores relacionados con la innovación 
 En relación con la innovación, variable incluida en el modelo por su evidente 
necesidad en las organizaciones, el valor añadido que proporciona no puede ser obviado como 
fuente de ventajas competitivas (Martinez et al., 2010). Si bien, también se ha tratado por la 
literatura la posible existencia de factores que inhiban a las cooperativas a innovar, tales como 
la aversión al riesgo (Chevalier, 2011) y el acceso limitado al capital (Maietta y Sena, 2010), 
estudios más recientes muestran un cambio en este sentido y una mayor tendencia a innovar 
por parte de las cooperativas (Basterretxea y Martínez, 2012). 
 Partiendo de las facetas de la innovación recogidas en el Manual de Oslo (2005), se 
han contemplado otros aspectos que le dan un carácter más amplio y actual a la escala 
definida para la innovación. Así, las aportaciones de Storey (1994) y Bajaj et al. (2004) en 
relación con la innovación en producto o servicio, Basterretxea y Martinez (2012) sobre la 
inversión en I+D+i, Utterback (1994) referente a la innovación en procesos dando una 
atención especial a aquellos que contemplen aspectos sociales y ambientales así como a la 
introducción en nuevos mercados (Gallardo y Sánchez, 2012). Lin y Chen (2007) aportan la 
importancia de la innovación en marketing con especial referencia a aquellos cambios que 
impliquen la intensificación de las TICs y de internet (Gallardo y Sánchez, 2012). También se 
incluyen los cambios en la estructura organizativa o en los procesos administrativos 
(Ravichandran, 2000), la inversión en formación y desarrollo del personal (Basterretxea y 
Martínez, 2012) y la creación de redes (Gallardo y Sánchez, 2012). Finalmente, Zahra et al. 
(2000) aportan su contribución a la innovación en gestión con especial énfasis en la 
certificación de calidad o medioambiental (Gallardo y Sánchez, 2012, Sanzo et al., 2012, 
Taddei y Delécolle, 2012). Con todo ello, un conjunto de 12 indicadores recogen las 
situaciones incluidas relacionadas con la innovación desde nuestro punto de vista. 
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3.2.6. Indicadores relacionados con la calidad del servicio prestado por la cooperativa 
 Mazzarol et al. (2011) y Aaijaz et al. (2012), manifiestan la relación entre la 
prestación de servicios por parte de toda cooperativa y la gestión del servicio realizado, 
buscando proporcionar un servicio mejor. Las aportaciones de Parasuraman et al. (1985, 
1988) definen la calidad del servicio y desarrollan un instrumento de medida de la calidad, la 
conocida escala SERVQUAL. Más tarde, Cronin y Taylor (1992; 1994) proponen la escala 
SERVPERF con una visión algo diferente de la anterior.  
 En este trabajo, se entiende la calidad del servicio como la visión global del usuario o 
cliente de la cooperativa sobre la excelencia o superioridad del servicio prestado por la 
misma. Para su medición, se empleará la escala SERVQUAL si bien solicitando al 
responsable de la sociedad cooperativa que evalúe tan solo sus percepciones sobre el servicio 
prestado, obviando las expectativas, tal y como proponen Cronin y Taylor (1992). Así, un 
conjunto de 5 indicadores se han definido para medir la calidad del servicio en la cooperativa. 
3.2.7. Indicadores relacionados con el resultado cooperativo o desempeño 
 El desempeño cooperativo va a estar definido por una medida amplia que mida el 
resultado cooperativo desde diversas y múltiples ópticas. Así, partiendo de las aportaciones de 
Hansen et al. (2002), Arcas (2003), Wiklund y Shepherd (2003) y Camisón y Cruz (2008), se 
ha construido un conjunto de 8 indicadores amplios para el constructo. Además, se ha 
considerado, siguiendo a Pelham y Wilson (1996) la cuota de mercado para los productos y 
servicios. Otras aportaciones tenidas en cuenta han sido debidas a Dollinger y Golden (1992), 
Chandler y Hanks (1993) y Arcas (2002).  
 La figura 3 muestra el marco conceptual desarrollado para las otras variables 
estratégicas vinculadas a la ORSCOOP.  
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Fuente: Elaboración propia 
3.3. Metodología para validar el conjunto de indicadores propuestos 
 En este momento vamos a seguir los pasos expuestos por Sánchez-Hernández y 
Gallardo-Vázquez (2013b) con el fin de ampliar ese trabajo previo a la vez que con la idea de 
completarlo con nuevos bloques de indicadores referidos a constructos que se van a poner en 
relación con la ORSCOOP.  
 Con el fin de testar la validez de la escala de medida propuesta se seguirán dos pasos 
íntimamente relacionados. En primer lugar, se abordará la validación teórica de la escala. Una 
vez que la escala ha sido validada por un grupo de expertos, la segunda fase consistirá en un 
análisis empírico con una metodología cuantitativa con el fin de determinar los indicadores 
finales para medir la ORSCOOP a nivel nacional. 
 Las tablas 1 a 5, que representan la principal contribución de este trabajo, muestran las 
escalas a validar. Contienen las definiciones e indicadores propuestos para cada dimensión. 
Queremos hacer notar que las opiniones, matices y resultados serán tratados con absoluta 
confidencialidad ya que los autores respetarán siempre el anonimato de los miembros del 
equipo de expertos. Más detalles en relación con el proceso a seguir se ofrecen seguidamente: 
- Metodología de evaluación: De la literatura previa ya indicada, lo más exhaustiva 
posible, se derivan los aspectos y conceptos que definen las dimensiones de los 
constructos y sub-constructos de este estudio. A partir de ello, analizaremos hasta qué 
punto cada experto está de acuerdo con los ítems incluidos en las categorías 
estudiadas. El análisis será tanto cualitativo como cuantitativo, ya que dentro de cada 
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ítem, además en cada categoría analizada, se ha incluido un espacio abierto con el fin 
de que los expertos moderen cada ítem o propongan formulaciones alternativas de 
estas afirmaciones.  
- Criterios de evaluación: Los criterios de evaluación están basados en la valoración del 
grado de claridad y acuerdo (relevancia) de una serie de afirmaciones que reflejan las 
ideas principales, enfoques y variables tenidas en cuenta en el marco teórico de la 
investigación. Específicamente, los criterios de evaluación son: a) Nivel de claridad:  
indica si la afirmación es clara y se entiende según la opinión del experto (1=No clara 
/ 2=Incierta / 3=Suficientemente clara / 4=Bastante clara / 5=Muy clara), y b) Nivel de 
acuerdo: busca medir hasta qué punto el experto está de acuerdo con los contenidos de 
la afirmación (1=Fuertemente en desacuerdo / 2=En desacuerdo / 3=De acuerdo / 
4=Algo de acuerdo / 5=Fuertemente de acuerdo). 
- Entrega de informes y análisis de resultados: Los investigadores fijarán una fecha 
para la entrega de los resultados de cada experto, con el fin de continuar el desarrollo 
establecido de la investigación (aproximadamente un período de un mes). Una vez que 
se hayan recibido los cuestionarios, los resultados serán analizados en profundidad. Se 
tomarán las decisiones finales de acuerdo con las siguientes ideas: a) Aquellos 
aspectos sobre los cuales los expertos han mostrado unanimidad sobre su importancia 
y claridad tendrán prioridad, y serán considerados como ítems definitivos; b) Aquellos 
aspectos en los cuales, en general, los expertos han mostrado un absoluto desacuerdo 
(tanto en el grado de claridad como de acuerdo) serán eliminados en el marco 
previamente definido. También, las afirmaciones en las cuales dos o más expertos han 
marcado como “no relevante” serán eliminadas; c) Aquellos aspectos con un nivel 
intermedio serán también considerados con las observaciones adecuadas, porque el 
hecho de la existencia de alguna valoración positiva indica que son relevantes para la 
opinión de los expertos; d) Todos los ítems / temas / afirmaciones que hayan sido 
globalmente consideradas como poco relevantes o muy relevantes para la 
investigación serán analizadas; e) Finalmente, aquellas valoraciones, ideas y 
comentarios realizados por los expertos serán considerados ya que han sido claves 
para entender la naturaleza del tema. 
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Tabla 1. Instrumento para validar la escala para la ORSCOOP (cont.) 
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Tabla 1. Instrumento para validar la escala para la ORSCOOP (cont.)  
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Tabla 1. Instrumento para validar la escala para la ORSCOOP (cont.) 
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Tabla 1. Instrumento para validar la escala para la ORSCOOP (cont.) 
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Tabla 2. Instrumento para validar la satisfacción de los socios  
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Tabla 3. Instrumento para validar la innovación 
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Tabla 4. Instrumento para validar la calidad del servicio 
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Tabla 5. Instrumento para validar el resultado cooperativo 
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4. CONCLUSIONES Y FUTURAS LÍNEAS DE INVESTIGACIÓN 
 Este trabajo constituye el primer paso para la construcción y el desarrollo de un 
modelo fiable de medición de la ORSCOOP y de otras variables estratégicas de las 
cooperativas. Posteriormente, este esfuerzo tendrá su traducción en un estudio empírico donde 
se determine la intensidad y la dirección de las relaciones causales propuestas constituyendo 
una forma de explicar la RSE de las cooperativas. Pensamos que este es el momento adecuado 
para abordar estas temáticas en el contexto cooperativo. Concluido el Año Internacional de las 
Cooperativas en 2012, ejercicio en el que nos consta que las cooperativas realizaron 
numerosas prácticas responsables, consideramos que es necesario analizar cuál es su situación 
en el ámbito de la RSE así como su impacto en el mercado. Todo ello será determinante de su 
sostenibilidad, conllevará la consecución de una serie de aspectos calificativos de su posición 
y de su imagen en el mercado, y este hecho podrá traducirse en la consecución de mejores 
resultados.  
 Por lo tanto, nos encontramos en el momento idóneo. De forma general, en plena crisis 
económica, podemos afirmar que estamos ante un cambio de paradigma que coloca la RSE en 
el debate económico y social. En este contexto, las cooperativas emergen como una 
alternativa empresarial de interés que pueden ver reforzado su protagonismo y ser premiadas 
por el mercado por su gestión responsable. Creemos que todo el esfuerzo que se dirija a 
profundizar en el conocimiento de este tipo de organizaciones queda por todo lo anterior 
suficientemente justificado. 
 Como conclusión de nuestro trabajo señalamos la propuesta teórica y metodológica 
que hemos presentado para definir las escalas de medida de las variables contempladas. La 
teoría nos ha ido conduciendo hacia la elaboración de la propuesta preliminar de indicadores 
para cada constructo pero ¿quién si no los expertos en cooperativismo podrían llegar a 
delimitar de forma válida y fiable los constructos tratados?. En un sector empresarial de 
naturaleza tan particular, tan relevante en contextos de crisis económica y tan poco analizado 
por la literatura, como es el de las cooperativas, pensamos que solo si conseguimos unas 
escalas consensuadas, válidas y fiables podremos avanzar en nuestros análisis posteriores 
sabiendo que los resultados que obtengamos en el futuro habrán sido construidos con rigor 
científico desde la base.  
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 En relación con las implicaciones futuras del trabajo, consideramos que las escalas 
definidas pueden ayudar tanto en el ámbito académico, para acometer futuras investigaciones, 
como en el ámbito de la gestión de las cooperativas, contribuyendo a una mejora de las 
prácticas y por tanto de la sociedad en general. Las futuras contribuciones, tanto al ámbito 
teórico como aplicado, con su repercusión externa correspondiente en el conjunto de la 
economía, avalan la importancia del estudio. De este modo, este trabajo contribuye a cubrir la 
brecha existente entre teoría y práctica en este sector dotándolo de nuevos instrumentos y será 
la razón para profundizar y seguir abordando estudios sobre el cooperativismo con una 
vertiente nueva de medición de los impactos.    
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